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تاثیر انواع دانش مشتری بر عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از روش کارت امتیازی 

 متوازن

 2، سایىا ضیرخذایی1معصًمٍ حسیه زادٌ ضُری

 زاًكیاض گطٍُ هسیطیت  زاًكگاُ العّطا-1

 واضقٌاؾی اضقس هسیطیت تاظضگاًی، زاًكگاُ العّطا-2

 چکیذٌ 

ٍ ؾاظهاى ّا ؾقی هی وٌٌس  وٌس هی تاظي(  CRM) هكتطیاى تا اضتثاط هسیطیت آیٌسّايزض فط ولیسي زاًف ًمكی هسیطیت

زض پػٍّف حاضط تاثیط زضآٍضزُ اًس.  یىپاضچِ نَضت ذَز تِ زاًف هسیطیت ّوطاُ تِ ضا هكتطي تا اضتثاط هسیطیتؾیؿتن 

واضت اهتیاظي هتَاظى زض تاًه ضٍـ ا اؾتفازُ اظ ت CRMتط فولىطز  (زاًف اظ، تطاي ٍ زضتاضُ ي هكتطي) اًَاؿ زاًف هكتطي

 اظ ًفط زُ تا اتتساضٍـ گطزآٍضي زازُ ّا اظ ضٍـ ویفی ٍ ووی نَضت گطفتِ اؾت. .ؾٌدیسُ قسُ اؾت پاؾاضگاز قْط تْطاى

 یقٌی التهازي فقالیت ًَؿ تِ تَخِ تا هٌاؾة قاذمزٍاظزُ   ٍ قس اًدام ههاحثِ ي هرتلفّا تاًه تاظاضیاتی ذثطگاى

، چْاض هٌؾط ذطٍخی، هكتطي، فطآیٌس ٍ ظیط CRMاؾت ٍ تطاي اضظیاتی فولىطز  قسُ تَلیس هكتطي زاًف هَضز زض، تاًىساضي

ًفط اظ  330تیيپطؾكٌاهِ اي  تا اؾتفازُ اظ قاذم ّاي اؾترطاج قسُ،ؾپؽ  زض ًؾط گطفتِ قسُ اؾت. CRMي ؾاذت ّا

ٍ تا اؾتفازُ اظ هقازلات ؾاذتاضي زازُ ّا  آٍضي قسُ اؾتتَظیـ ٍ خوـ تاًه پاؾاضگاز قْط تْطاى  ققة واضهٌساى ٍ هسیطاى

تاثیط هثثت زاضز ٍ تا افعایف اًَاؿ زاًف  CRMًتایح پػٍّف حاوی اظ آى اؾت وِ اًَاؿ زاًف هكتطي تط فولىطز .تحلیل قس

تا  CRMز تط فولىط (اظ، تطاي ٍ زضتاضُ هكتطي )افعایف هی یاتس ٍ قست اثط ّط وسام اظ زاًف CRMهكتطي، فولىطز 

 تاثیط هی گصاضًس. CRMزیگطي تفاٍتی ًساضز ٍ ّط وسام تِ یه اًساظُ تط فولىطز 

 زاًف اظ هكتطي، زاًف تطاي هكتطي، زاًف زضتاضُ هكتطي، واضت اهتیاظي هتَاظى، CRMفولىطز  :ياشگان کلیذی

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 


